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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh faktor kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan PT. Nipsea Paint And Chemicas Jember. (2) Menganalisis pengaruh
faktor kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember. (3) Mengandlisis pengaruh faktor kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas
palanggan PT. Nipsea Paint And Chemicas Jember. (4) Menganalisis pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember secara simultan. Sampel dalam penelitian ini sgumlah 48 responden.
Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling.Berdasarkan hasil penelitian
diperoleh nilai koefisien variabel kualitas produk , kualitas pelayanan, dan kepercayaan
pelanggan dengan arah positif serta variabel kualitas produk (X1) T hitung (2,017)> T tape
(1,681) dan signifikasi 0,049 , variabel kualitas pelayanan (X2) T hitung (7,212)> T tave (1,681)
dan signifikasi 0,000, varibel kepercayaan pelanggan T hitung (3,840)> T tae (1,681) dan
signifikasi 0,000. Berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember secara parsial. Dan hasil penelitian diperoleh F riwng (17,368) > F tapa
(3.214) dan sig 0,000 hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk , kualitas pelayanan, dan
kepercayaan pelanggan mempunyal pengaruh signifikansi terhadap loyalitas pelanggan PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember simultan diterima.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan Dan
L oyalitas Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine: (1) The Influence of product quality to customer loyalty PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember. (2) The impact of service quality on customer loyalty
PT. Nipsea Paint And Chemicals Jember (3) The Effect of trust customer loyalty palanggan
PT. Nipsea Paint And Chemicals Jember (4) The effect of product quality, service quality and
trust on customer loyalty PT. Nipsea Paint And Chemicals Jember simultaneously. The
sample in this study a number of 48 respondents. The sampling technique used purposive
Sampling.Berdasarkan the results obtained by the variable coefficient value product quality,
service quality and customer confidence with positive direction and the variable quality of
the product (X1) T count (2.017)> T table (1.681) and significance of 0.049, variable quality
services (X2) T count (7.212)> T table (1.681) and 0.000 significance, variable customer
trust T count (3,840)> T table (1.681) and the significance of 0,000. Positive effect on
customer loyalty PT. Nipsea Paint And Chemicals Jember partially. And the results obtained
F count (17.368)> F table (3,214) and 0,000 sig it indicates that the quality of products,
guality of service and customer trust has a significant influence on customer loyalty PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember simultaneously received.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Trust and Loyalty

PENDAHULUAN tersebut dapat dibangun melalui pembelian
berulang dalam jangka waktu tertentu,
Konsumen  merupakan ~ S0SOK  gnapjla jangka waktu tertentu  tidak

individu atau kelompok yang mempunyai  melakukan pembelian ulang maka orang

peran urgent bagi perusshaan. Hal ini terseut tidek dapat  dikatakan sebagai
disebabkan keberadaan konsumen  nejanggan tetapi sebagai seorang pembeli
mempunyai  akses terhadap eksistens (Musanto, 2004).

produk dipasaran sehingga semua kegiatan
perusshaan akan diupayakan untuk bisa
memposisikan produk agar dapat diterima
oleh konsumen. Eksistensi kebutuhan yang
sifatnya heterogen kemudian menjadi dasar
bagi konsumen untuk melakukan tindakan
pemilhan atas tersedianya berbagai alternatif
produk. Tindakan konsumen itu sendiri
merupakan suatu reflekss dari  suatu
rangkaian proses tahapan pembelian dimana
implikasi atas tindakannya tersebut akan
mengantarkan pada suatu penilaian bahwa
produk dapat diterima oleh pasar atau justru
terjadi penolakan oleh pasar
(Mabruroh,2003).

Konsumen dan pelanggan
merupakan mitra utama bagi
pemasar.Pelanggan  (Customer) berbeda
dengan konsumen (Consumer), seorang
dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila
orang tersebut mula membiasakan diri
untuk membeli produk atau jasa yang
ditawarkan oleh badan usaha. Kebiasaan

Pemasar pada umumnya
menginginkan bahwa pelanggan yang
diciptakan dapat dipertahan selamanya. Ini
bukan tugas yang mudah mengingat
perubahan-perubahan dapat terjadi setiap
saat, baik perubahan pada diri pelanggan
seperti selera maupun  aspek-aspek
psikologis, sosia dan kultural pelanggan
(Dharmmesta, 1999).

Terdapat  bebergpa  keuntungan
strategik ~ bagi perusahaan  tentang
pentingnya  mempertahankan  loyalitas

pelanggan. Imbalan dari loyalitas bersifat
jangka panjang dan kumulatif. Jadi semakin
lama loyalitas seseorang konsumen, semakin
besar laba yang dapat diperoleh perusahaan
dari seorang konsumen (Griffin,2002).
Seorang pelanggan yang loyal akan menjadi
aset yang sangat bernilai bagi organisasi.
Dipertahankan pelanggan yang loyal dapat
mengurangi usaha mencari pelanggan baru,
memberikan umpan balik positif kepada



organisas, dan loyalitas mempunyal
hubungan positif dengan profitabilitas
(Dharmmesta, 2005). Sementara Kotler
(2000) berpendapat bahwa pelanggan yang
puas dan loyal (setia) merupakan peluang
untuk mendapatkanpel anggan baru.
Mepertahankan semua pelanggan yang ada
umumnya akan lebih menguntungkan
dibandingkan dengan pergantian pelanggan
larna biaya untuk menarik pelanggan baru
bisa lima kai lipaa dai biaya
mempertahankan seorang pelanggan yang
sudah lama

Khoe Yao Tung (1997) mengatakan
bahwa untuk menggaet satu pelanggan baru
diperlukan biaya mulai lima sampa lima
belas kali,dibandingkan dengan menjaga
hubungan dengan satu pelanggan lama.
Diss lain, pelanggan vyang loya
memberikan banyak keuntungan bagi
perusahaan, Memberikan peluang pembelian
ulang yang konsisten, peluang lini produk
yang dikonsumsi, penyebaran berita baik
(positif word of mouth), menurunnya
elastisitas harga, dan menurunnya biaya
promosi dalam rangka menarik pelanggan
baru.

Banyak penelitian empiris yang telah
dilakukan untuk mengidentifikas faktor-
faktor apa sga yang ditengarai turut
mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa. Menurut Hardiwan
dan Mahdi (2005) kualitas produk yang baik
akan diciptakan, mempertahankan kepuasan
serta menjadikan konsumen yang loyal.
Diputra (2007) membuktikan bahwa jika
perusshaan dapat memberikan pelayanan
yang berkualitas dan konsumen merasa
mendapatkan kepuasan maka akan tercipta
loyalitas konsumen dan sebaliknya. Menurut
Riana (2008) dalam upaya meningkatkan
loyalitas merek, pihak perusahaan harus
Senantiasa meningkatkan dan
mempertahankan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan. Oleh karna itu kini
banyak perusahaan yang berupaya untuk
mengembangkan strategi yang efektif guna
membangun mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggannya salah

satunya adalah PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember.

PT. Nipsea paint And Chemicas
Jember adalah perusahaan yang mempunyai
produk cat merek Nippon paint yang
merupakan merek cat yang sudah
mempunyai reputas yang bak dimata
konsumen. PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember mempunyai segmen pasar yang
khusus yakni kalangan menengah ke
atas.harga cat Nippon Paint juga lebih tinggi
dibandingkan dengan merk cat lainnya
bahkan perbedaan harganya tergolong jauh.
Berdasarkan survey disgjumlah toko bahan
bangunan didapat bahwa harga Nippon
Paint.

Berikut ini disgiikan data penjualan
cat Nippon paint PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember periode 2011-2015 (tabel
1.1):

Tabe 1.1
Data Penjualan PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember
Periode 2011-2015

Target Realisass Naik/ Persentase
Tahun Penjualan Penjualan Turun perubahan
(Pcs) (Pcs) (%)
2011 1315 1399 84
2012 1698 1789 Naik 91
2013 2421 2189 Turun -23.2
2014 2563 2890 Naik 32,7
2015 2614 3019 Naik 40,5
Rata-Rata 135

Sumber: PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember, 2016

Berdasarkan  tabel 1.1  hasil
perhitungan ratarata 13,5% menunjukkan
bahwa tingkat penjualan dalam liam tahun
terakhir dari tahun 2011 sampa dengan
2015 mencapai 13,5%. Pada tahun 2013
penjualan produk PT. Nipsea Paint And
Chemicals tidak memenuhi target penjualan
2421 pcs hanya mencapai 2189 pcs. Pada
penjualan tahun 2013 ini mash melampai



target pada tahun 2012. Akan tetapi,
fenomena ini tidak dapat dianggap biasa,
meskipun pada tahun-tahun lainnya
mengalami peningkatan. Penjualan produk
dalam perusahaan merupakan masalah yang
cukup besar, karena apabila penjualan tidak
mencapai target perusahaan, hal ini juga
merupakan indikasi adanya ketidakpuasan
terhadap produk yang dapat merugikan

perusahaan.
Dadam bidang kagian strategic
mar keting, pertumbuhan penjualan

merupakan indikator utama dari kinerja
pemasaran (Slater dan Nerver, 1997 dalam
hadi,2003). Meningkatnya volume penjualan
PT.Nipsea Paint And Chemicals Jember
mengindikasikan adanya kinerja pemasaran
yang baik, dan tentunya sangat berpengaruh
positif bagi kelangsungan hidup perusahaan.
Berdasarkan tabel 1.1 pada tahun 2011-

2015, jumlah persentase peningkatan
volume penjualan jauh menurun bila
dibandingkan  tahun-tahun  sebelumnya

Penurunan persentase peningkatan penjualan
tersebut diperkirakan akan terus terjadi
apabila PT.Nipsea Paint And Chemicals
Jember tidak mengambil langkah strategic
untuk mengintisipasinya, karena dewasa ini
persaingan penjualan cat Nippon Paint
menjadikan konsumen lebih kritis untuk
melakukan pembelian atas produk cat
Nippon Paint yang mereka butuhkan
(Ekonomi dan Bisnis, 2007; Rullastuti,
2007).

Pihak PT. Nipsea Pant and
Chemicads  Jember harus mampu
mempertahankan dan meningkatkan kinerja
pemasarannya tersebut,demi profitabilitas
perusshannya  di masa  mendatang.
Diperlukan pemahaman yang srius dari
pihak PT.Nipsea Paint And Chemicals
Jember terhadap  faktor-faktor  yang
mempengaruhi pertumbuhan  volume
penjualan, untuk terus meningkatkan dalam
rangka mempertahankan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini akan menguji faktor-
faktor yang akan mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Kepuasan oleh pelanggan dapat
meningkatkan intensitas pembeli  dari

pelanggan tersebut. Dengan terciptanya
kepuasan pelanggan yang optima maka
mendorong penciptanya loyalitas dibenak
pelanggan yang merasa puas tadi (Aaker dan
Keller, 1990). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa pertumbukan volume penjualan suatu
produk atau jasa pada perusahaan dapat
dijadikan sebagai indikator untuk mengukur
tingkat loyalitas pelanggannya.

Dari latar belakang tersebut maka
dalam penditian ini dapat dirumuskan
sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh faktor
kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember ?

2. Apakah terdapat pengaruh faktor
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember ?

3. Apakah terdapat pengaruh faktor
kepercayaan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember ?

4. Apakah terdapat pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayan dan
kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember secara simultan?

Berdasarkan latar belakang serta
rumusan masalah yang telah diuraikan
sebelumnya, maka penelitian ini

dilaksanakan dengan tujuan :

1. Mengandlisis pengaruh faktor kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember.

2. Mengandlisis pengaruh faktor kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

PT. Nipsea Pant And Chemicals
Jember.

3. Mengandlisis pengaruh faktor
kepercayaan pelanggan terhadap
loyalitas palanggan PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember.

4. Menganalisis pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan PT. Nipsea
Paint And Chemicals Jember secara
simultan.



METODE PENELITIAN
Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional yang digunakan
dalam penelitian ini dan kemudian diuraikan
menjadi indikator empiris yang meliputi :
a. Variabel Bebas (independent variable).

1. Kualitas Produk (X1)

Kotler dan Amstrong (2001)
mengartikan kualitas produk adalah
kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya, meliputi
kehandalan,daya tahan, ketepatan,
kemudahan operasi, dan perbaikan
produk, serta atribut bernilai lainnya.
Sementara Kotler (1994)
berpendapat bahwa mutu produk
dipakai untuk menyatakan tingkat
kemampuan kerja suatu produk
sesual spesifikas yang dijanjikan.
Adapun indikator variabel kualitas
produk ini adalah :

a. Produk bebas dari cacat
b. Daya tahan cat tembok Nippon
paint memiliki umur ekonomis
yang lama.
c. Penampilan produk
2. Kualitas Pelayanan (X2)

Pelayanan menurut Kotler
dan Amstrong (2001) adalah setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain. Pada dasarnya jasa tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Produks jasa
mungkin berkaitan dengan produk
fisk atau tidak. Rangkuti (2002)
berpendapat  bahwa  pelayanan
merupakan pemberian suatu kinerja
atau tindakan tak kasat mata dari
suatu pihak kepihak lain. Pada
dasarnya jasa diproduks dan
dikonsumsi  secara  bersamaan,
dimana interaksi antara pemberi jasa
dan penerima jasa mempengaruhi
hasi| jasa tersebut.

Adapun indikator variabel
kualitas pelayanan ini adalah :

a. Konsistenss sikap sopan dan
ramah penjual.

b. Menyediakan layanan pada
waktu yang dijanjikan.
c. Kecepatan pelayanan.

3. Kepercayaan Pelanggan (X 3)

Morgan dan Hunt (1994)
dalam Dharmmesta (2005)
berpendapat bahwa ketika satu pihak
mempunyai keyakinan (confidence)
bahwa pihak lain yang terlibat dalam
pertukaran mempunyai reliabilitas
dan integritas, maka dapat dikatakan
adatrust.

Moorman, Deshpande dan
Zatman (1993) seperti dikutip oleh
Dharmmestha (2005) mendefinisikan
trust sebagai kesediaan (willingness)
seseorang untuk menggantungkan
dirinya kepada pihak lain yang
terlibat dalam pertukaran karena ia
mempunyai keyakinan (confidence)
kepada pihak lain tersebut.

Adapaun  indikator  variabel
kepercayaan pelanggan ini adalah :

a. Kgujuran penjual dalam
bertransaksi.

b. Tanggung jawab penjual kepada
pembeli.

c. Kepercayaan bahwa perusahaan
memiliki reputasi yang baik.

. Loyalitas Pelanggan (Y)

Nuraini, 2009; menyatakan
bahwa pelanggan yang setia adalah
mereka yang sangat puas dengan
produk tertentu sehingga mempunyai
antusiasme untuk
memperkenalkannya kepada
Sigpapun  yang mereka kenal.
Selanjutnya, pada tahap berikutnya
pelanggan yang loya tersebut akan
memperluas  “kesetiaan” mereka
kepada produk-produk lain buatan
produsen yang sama. Pada akhirnya
mereka adalah konsumen yang setia
kepada produsen tertentu untuk
selamanya. Di lain pihak menurut
Fornell (dalam Mouren Margaretha,
2004) loyditas merupakan fungsi
dari kepuasan pelanggan, rintangan
pengalihan, dan keluhan pelanggan.
Pelanggan yang puas akan dapat



melakukan pembelian ulang pada
waktu yang akan datang dan
memberitahukan kepada orang lain
atas apa yang dirasakan.

Adapun  indikator  variabel
loyalitas pelanggan ini adalah :

a Pemberitaan hal positif tentang
perusahaan kepada orang lain.

b. Merekomendasikan perusahaan
kepada seseorang yang
membutuhkan informasi.

c. Pilihan utama kepada perusahaan.

Desain Pendlitian

Penelitian yang dilaksanakan pada
karya ilmiah ini adalah penelitian kausal.
Kausal merupakan riset yang bertujuan
utama membuktikan hubungan sebab-akibat
atau  hubungan  mempengaruhi  dan
dipengaruhi dari variabel-variabel yang
diteliti (Margono, 2010). Penjelasan yang
dilakukan dalam karya ilmiah ini adalah
menjelaskan analisis pengaruh kualitas
produk (X1), kualitas pelayanan (X2) Dan
kepercayaan pelanggan (X3) terhadap
loyalitas pelanggan (studi pada PT. Nipsea

Paint And Chemicals Jember)
Jenis Data
Penelitian ini  menggunakan data

yang diperoleh melalui responden, dimana
responden akan memberikan respon verbal
dan atau respon tertulis sebagai tanggapan
atas pernyataan yang diberikan. Data yang
digunakan dalam penélitian ini terdiri dari
data primer dan data sekunder.

a. DataPrimer

(Supranto, 2008) menyatakan datal.

primer adalah data yang dikumpulkan
dan diolah sendiri
objeknya. Data yang dianalisis meliputi

data kuesioner yang dibagikan kepada3.

pelanggan  PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember.
b. Data Sekunder
(Supranto, 2008) mengemukakan

data sekunder adalah data yang

langsung  dari 2-

diperoleh dalam bentuk jadi dan telah
diolah oleh pihak lain. Data ini baik
berupa data dari perusahaan sendiri
maupun  dari  pihak-pihak  yang
berhubungan dengan objek penditian.
Data sekunder vyang dikumpulkan
bersumber dari PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember yaitu data tentang
gambaran umum perusahaan, jumlah
karyawan dan struktur organisasi. Data
ini digunakan sebagai pendukung data
primer dalam penelitian

Populasi

Menurut  Sugiyono  (2005)
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas subyek yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik  tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgari dan
kemudian ditarik kessmpulannya™. Adapun
yang menjadi populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen yang menggunakan
produk PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember .

Tehnik Pengambilan Sampel

Menurut Sugiyono (2008) besarnya
jumlah  sampel yang diambil dapat
ditentukan dengan cara mengalikan jumlah
subvariabel dengan 4. Berdasarkan pendapat
Sugiyono, maka jumlah sampel penelitian
ini ditetapkan sebesar 48 responden yang
diperoleh dari seluruh jumlah subvariabel
yang digunakan dalam penelitian ini 4 dalam
penelitian ini masing-masing variabel diukur
melalui 3 indikator sehingga jumlah
indikator adalah 12 dan jumlah sampel
adalah 12 X 4 = 48 responden.

Responden adalah pelanggan PT. Nipsea
Paint And Chemicals.
Responden adalah konsumen yang pernah
membeli PT. Nipsea Paint And Chemicals.
Responden adalah semua pelanggan yang
menggunakan produk PT. Nipsea Paint And
Chemicals.

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
Purposive Sampling, yaitu teknik penentuan



sampel berdasarkan kriteria-kriteria, yaitu
konsumen pengguna produk PT. Nipsea
Paint And Chemicals yang umurnya di atas
17 tahun sebaga sampel, bila dipandang
orang yang ditemui itu cocok sebagai
sumber data. (Sugiyono, 2010). Sehingga
dari teknik pengambilan sampel dengan
purposive sampling tersebut, pendliti
menentukan jumlah sampel sebanyak 48
responden.

Metode Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini antara lain :
wawancara, kuisioner dan studi pustaka.

Tehnik Analisis Data

1. Uji Instrumen Data

a Uji Vadiditas daam penditian
dijelaskan sebagai suatu dergat
ketepatan alat ukur penelitian tentang
IS atau arti sebenarnya yang diukur

b) Uji Reliabilitas Menurut Ghozali
(2006) reliabilitas sebenarnya adalah
alat untuk mengukur suatu kuesioner
yang merupakan indikator  dari
variabel atau konstruk..

2. AnalisisRegresi Linier Berganda

Analisis regress linier berganda
dilakukan untuk mengetahui adanya
hubungan secara linier antara variabel
dependen dengan variabel — variabel
independen. Analisis ini  digunakan
untuk memprediksi nilai dari variabel
dependen  apabila nila  variabel
independen mengalami  kenaikan atau
penurunan Ghozali (2009). Adapun
pesamaan regresi yang dikembangkan
dadam peneitian ini adalah sebagai
berikut :

Persamaan regresi linier berganda :

Y=a+bX1+bX2+bsX3+e

Di mana:
a = Bilangan Konstanta
e = standart error

Y = Loyalitas Pelanggan

X1 = Kualitas Produk
X2 = Kualitas Pelayanan
X3 = Kepercayaan Pelanggan

by, by, bs= Koefisien Garis Regresi

3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Multikolinieritas

Uji multikolonieritas bertujuan untuk
menguji  apakah model  regres
ditemukan adanya Kkorelasi antar
variabel bebas (independen). Model
regres yang baik seharusnya tidak
terjadi  korelasi diantara variabel
independen. Jika variabel independen
sding berkolerasi, maka variabel-
variabel ini tidak ortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel independen
yang nila korelas antar sesama
variabel independen sama dengan nol.
Pengujian dapat dilakukan dengan
menggunakan  Variance Inflation
Factor (VIF). Multikolinearitas
dianggap tidak terjadi jika nila VIF <
10 dan nilai tolerance > 0,10.

b. Uji  Heteroskedastisitas  bertujuan
menguji apakah dalam model regres
terjadi  ketidaksamaan variance dari
residual satu  pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance
dari residua satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka
disebut Heteroskedastisitas. Jika nilal
signifikan hitung lebih besar dari
Alpha = 5%, maka tidak ada masalah
heteroskedastisitas.

c. Uji Normalitas Adalah model regresi
variabel bebas keduanya mempunyai
distribus normal atau tidak, model
regres yang bak adalah distribusi
datanya norma atau  mendekati
normal.

4. Uji Hipotesis
a. Uji parsid (t test)

Uji t (parsid) digunakan untuk
mengetahui  signifikasi  pengaruh
variabel bebas (kualitas produk,
kualitas pelayanan dan kepercayaan
pelanggan) terhadap variabel terikat
(loyalitas pelanggan) sendiri-sendiri.



b. UjiF

Uji F digunakan untuk mengetahui
tingkat signifikansi pengaruh variabel
bebas (kualitas produk, Kkualitas
pelayanan dan kepercayaan pelanggan)
terhadap variabel terikat (loyalitas
pelanggan) secara simultan (bersama-

pertanyaan layak digunakan (valid)
karena persyaratan yang diperlukan
terpenuhi.
Uji Reliabilitas

Uji Reabilitas digunakan unutk
menguji sejauh mana keandalan suatu
alat pengukur untuk dapat digunakan

sama).

c. Uji Koefisien Determinas
Koefisisen determinasi  digunakan

lagi untuk penelitian yang sama
Pengujian reabilitas dalam penelitian
ini adalah dengan menggunakan

untuk  mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam
menerangkan variabel - variabel
dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Instrumen Data

a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk

mengukur sah atau tidaknya satu
kuesioner (Ghozali, 2006). Jika I pitung
lebih besar dari r g berarti pernyatan
tersebut dinyatakan valid. Pengujian
validitas selengkapnya dapat dilihat
padatabel berikut ini:
Tabel 1 Uji Validitas
No Variabel r r Ket

/Indikator hitung table
Kualitas Produk

1 X11 0,483 0,290 Valid
2 X1.2 0585 0,290 Vadlid
3 X1.3 0,745 0,290 Valid
Kualitas Pelayanan
1 X2.1 0,832 0,290 Valid
2 X2.2 0857 0290 Valid
3 X2.3 0,920 0,290 Valid
Kepercayaan
1 X3.1 0,859 0,290 Valid
2 X3.2 0,941 0,290 Vvalid
3 X3.3 0,818 0,290 Valid
L oyalitas Pelanggan
1 Y.l 0,734 0,290 Valid
2 Y.2 0,831 0,290 Vvalid
3 Y.3 0421 0,290 Valid
Berdasarkan tabel diatas dapat
dismpulkan bahwa semua butir

rumus apha  Hasil pengujian
reabilitas untuk  masing-masing
variabel yang diringkas pada tabel
berikut ini:
Tabel 2 Realibilitas
No Variabel Alpha Standar Keterangan
hitung Alpha

1 Kualitas Produk -0,618  -0605  Reliabel
(X1)

2 Kualitas 0,865 0,841 Reliabel
Pelayanan (X2)

3  Kepercayaan 0,843 0,841 Reliabel
Pelanggan (X3)

4 Loyalitas 0,486 0,374 Reliabel
Pelanggan (Y)
Hasil uji reliabilitas  tersebut

menunjukkan bahwa semua variabel
mempunyai  koefisien Alpha yang
cukup aau memenuhi  kriteria,
sehingga untuk selanjutnya item-item
pada masing-masing konsep variabel
tersebut layak digunakan sebagai alat
ukur.

2. AnalissRegres Linier

Untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel-variabel bebas yaitu
harga (X1), citra merek (X2), kuaitas
produk (X3) terhadap variabel terikat
(Y) yatu Kkeputusan pembelian,
digunakan  analisis regress  linier
berganda dan hasil regresi dapat dilihat
di tabel 3 dibawah ini:



Tabel 3Hasl AnalisisRegres Linier
Berganda
Koefisen Standart

No Variabel

Regres Eror

1 Konstanta 14.056 1,945

2  Kuditas 0,300 0,149
Produk (X1)

3 Kuadlitas 0,663 0,092
Pelayanan (X2)

4 Kepercayaan 0,361 0,094
(X3)

Berdasarkan tabel di atas dapat

diketahui persamaan regres yang

terbentuk adal ah:

Y =a+ blX1+b2X2+b3X3+e

Y = 14.056+ 0,300X1 + 0,663X2 + 0,361X3 + e

Keterangan:

Y = Loyalitas Pelanggan
X1 = Kualitas Produk

X2 = Kualitas Pelayanan

X3 = Kepercayaan Pelanggan
e =Sandart Error Estimate

Hasil persamaan regres berganda
tersebut, dijelaskan sebagai berikut:

a. Konstanta sebesar 14.056
menunjukkan bahwa pada kualitas
produk, kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan  konstan,
maka nila loyalitas pelanggan
sebesar 14.056.

b. by = 0,300 pada kualitas produk,
artinya apabila kualitas produk
ditingkatkan satu satuan maka
loyalitas pelanggan akan meningkat
sebesar 0,300 satuan, dengan catatan
apabila kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan konstan.

c. by = 0,663 pada kualitas pelayanan,
artinya apabila kuadlitas pelanggan
ditingkatkan satu satuan maka
loyalitas pelanggan akan meningkat
sebesar 0,663 satuan, dengan catatan
apabila  kualitas produk  dan
kepercayaan pelanggan konstan..

3.

d by = 0361 pada kepercayaan
pelanggan, artinya apabila
kepercayaan pelanggan ditingkatkan
satu satuan maka loyalitas pelanggan
akan meningkat sebesar 0,361
satuan, dengan catatan apabila
kualitas produk dan kudlitas
pelayanan konstan.

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas
bertujuan untuk mengetahui hubungan
yang sempurna antara variabel bebas
dalam model regresi.

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinearitas

No

Variabel Nilai Nilai VIF
Tolerance

Kualitas Produk
(X1)

Kualitas Pelayanan
(X2)

0,830 1,204

0,616 1,623

Kepercayaan (X3) 0,640 1,561

Dari tabel diatas ini
menunjukkan bahwa nilai VIF semua
variabel bebas dalam pendlitian ini
lebih kecil dari 10 sedangkan nilai
toleransi semua variabel bebas lebih
dari 10% yang berarti tidak terjadi
korelas antar variabel bebas yang
nilainya dari 90%, dengan demikian
dapat dismpulkan bahwa tidak
terdapat gegala multikolinearitas
antar variabel bebas dalam model
regresi.

Uji Heter okedastisitas

Uji ini bertujuan untuk menguji
apakah dalam sebuah model regresi
terjadi  ketidaksamaan variance dari
residual, dari satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance
dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain tetap, maka
disebut homoskedastisitas dan jika

varian berbeda, disebut
heterokedastisitas. Model regresi yang
baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas.



Gambar 1 Hasil Uji Heterokedastisitas

Regrasiien Standardised Predicied Vakie

Seatterplot
Digpandent Vatabls: Y

Regressian Stedentized Resigual

Dari hasil uji heterokedastisitas yang
telah dilakukan ternyata titik titik
menyebar  secara  acak,  tidak
membentuk suatu pola tertentu yang
jelas, serta tersebar bak di atas
maupun di bawah angka 0 (nol) pada
sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi
penyimpangan asumsi klasik
heterokedastisitas pada model regres
yang dibuat, dengan kata lain
menerima hipotesis homoskedastisitas
Uji Normalitas

Uji normaitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi,
variabel bebas dan variabel terikat,
keduanya terdistribuskan  secara
norma atau tidak. Ketentuan dari uji
normalitas adalah jika data menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagona, maka model
regres memenuhi asums normalitas.
Jika data menyebar jauh dari garis
diagonal dan atau tidak mengikuti
garis diagonal, maka model regres
tidak memenuhi asumsi normalitas.

Gambar 2 Uji Normalitas
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4. Uji Hipotesis
a. Ujit (Parsial)

Pengujian ini  dilakukan untuk
mengetahui apakah variabel
independen  berpengaruh  terhadap
variabel dependen secara signifikan
secara parsia  (Ghozali, 2006).
Pengujian dilakukan dengan melihat
taraf gsignifikan (p-value), jika taraf
signifikans yang dihasilkan dari
perhitungan di bawah 0,05 maka
hipotesis diterima, sebaliknya jika taraf
signifikansi hasil hitung lebih besar
dari 0,05 maka hipotesis ditolak.

Tabel 6 Uji t
No Uji t
Variabel Taraf Sig.
Sig. Hitung
1  Kuadlitas Produk 0,05 0,049
(X1)
2  Kuditas 0,05 0,000
Pelayanan (X2)
3 Kepercayaan 0,05 0,000
Pelanggan (X3)

Dari tabel 6 diketahui perbandingan
antara taraf dSignifikans  dengan

signifikansi tabel adalah sebaga
berikut:
a. Variabel kuaitas produk (X1)

memiliki nilai t hitung (2,017)> t (apa
(1,681) dan signifikasi 0,049 <
0,05,maka Ho ditolak dan Ha terima,



yang berarti secara parsia kualitas
produk  berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember. T hiung POSitif , semakin baik
kualitas produk yang diberikan
perusahaan maka akan meningkatnya
loyalitas pelanggan.

. Variabel kualitas pelayanan (X2)
memiliki nilai t hitung (7,212)> T tabe
(1,681) dan signifikasi 0,000 <
0,05,maka Ho ditolak dan Ha terima,
yang berarti secara parsid kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember. T hiung POSitif , semakin baik
kualitas pelanggan atasan yang
diberikan perusashaan maka akan
meningkatnya loyalitas pelanggan.

. Variabel kepercayaan (X3) memiliki
nila t hitung (3,840)> 1 tabe (1,681) dan
signifikasi 0,000 < 0,05maka Ho
ditolak dan Ha terima, yang berarti
secara parsial kepercayaan
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Nipsea
Paint And Chemicals Jember. T hitung
positif , semakin baik kepercayaan
yang diberikan kepada perusahaan
maka akan meningkatnya loyalitas
pelanggan..

b. Uji f (Smultan)

Untuk menguji pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara
bersama-sama atau simultan dengan
menggunakan uji F (Ghozali, 2006).
Dengan membandingkan nilai F hitung
dengan F tabel, apabilaF nitung > F taple
maka H1 diterima. Sedangkan untuk
menghitung tabel distribus F dicari
pada o = 5%, dengan derajat
kebebasan (df) df1 k-1 atau 4-1=3, dan
df2 n-k-1 atau 48- 4 - 1 = 43.

Tabel 7 Uji f

No

Uji F
Tar af Sig.
Sig Hitung
0,05 0,000

Variabel

Kualitas Produk
(X1)

Kualitas Pelayanan
(X2)

Kepercayaan
Pelanggan (X3)

Hasil dari perhitungan statistik pada
tabel di atas menunjukkan nilai
signifikansi  hitung sebesar 0,000.
Dengan menggunakan batas taraf
signifikansi 0,05, dan hasil dari F nitung
(17,368) > F taa (3.214), maka
hipotesis yang menyatakan kualitas
produk, kualitas pelayanan dan
kepercayaan mempunyai  pengaruh
signifikansi terhadap loyalitas
pelanggan secara simultan diterima.

K oefisien Determinasi Berganda R?

Tabel 8 Determinasi Berganda R?

No K oefisien
Variabel Determisani
1  Kualitas Produk 0,854
(X1)
2  Kualitas Pelayanan
(X2)
3  Kepercayaan
Pelanggan (X3)

Koefisien determinasi  merupakan
besaran yang menunjukkan besarnya
variabel-variabel dependen yang dapat
dijelaskan oleh variabel independen
nya. Dengan kata lain, koefisien
determinasi  ini  digunakan untuk
mengukur seberapa jauh variabel-
variabel bebas dalam menerangkan
variabdl terikatnya.

Hasil Analisis menunjukkan
bahwa besarnya persentase
sumbangan analisis pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember. Dapat
dilihat dai R square (R
menunjukkan sebesar 0,511 atau
51,1%  dan sisanya 48,9% di



pengaruhi oleh factor-faktor lain
yang tidak masuk dalam model
penelitian ini, promosi, harga dan
karakteristik individu dll.

PEMBAHASAN

a. Pengaruh secara parsiad kualitas
produk, kuaitas pelayanan, dan
kepercayaan terhadap loyalitas.

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan terdapat pengaruh
kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan. Melalui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh  taraf  signifikansi
sebesar 0,049 dan lebih kecil dari
0,05 dan t hiung (2,017)> t (e
(1,681) yang berarti hipotesis
diterima.  Pengujian  secara
statistik ini membuktikan bahwa
kualitas produk  mempunyal
pengaruh  terhadap loydlitas
pelanggan. Artinya bahwa ada
pengaruh kualitas produk
terhadap loydlitas pelanggan
pada PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember. Hasl ini
mendukung penelitian
sebelumnya oleh Saputro (2010)
dan Rizan (2011) yang
menyatakan  ada  pengaruh
signifikan  kualitas  produk
terhadap loyalitas pelanggan dan
sesuai dengan hipotesis yang

digukan, yaitu kualitas produk

berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Melaui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh  taraf  signifikans
sebesar 0,000 dan lebih kecil dari
0,05 dan t hitung (7,212)> t tapa
(1,681) yang berarti hipotesis
diterima. Pengujian  secara
statistik ini membuktikan bahwa
adanya  pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya bahwa ada
pengaruh  kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan
pada PT. Nipsea Pant And
Chemicals Jember. Hasil ini
mendukung penelitian
sebelumnya oleh Saputro (2010)
dan Affandi (2011) yang
menyatakan  ada  pengaruh
signifikan kuaitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan, dan
sesuai dengan hipotesis yang
digjukan, yaitu kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan terdapat pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan. Melaui hasil
perhitungan yang telah dilakukan



diperoleh  taraf  signifikans
sebesar 0,000 dan lebih kecil dari
0,05 dan t hitung (3,840)> t tapg
(1,681) yang berarti hipotesis
diterima.  Pengujian  secara
statistik ini membuktikan bahwa
adanya pengaruh kepercayaan
terhadap loyaitas pelanggan.
Artinya bahwa ada pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember.. Hasil ini
mendukung penelitian
sebelumnya oleh Saputro (2010)
dan Affandi (2011) vyang
menyatakan  ada  pengaruh
signifikan kepercayaan terhadap
loydlitas pelanggan dan sesuai
dengan hipotesis yang digjukan,
yaitu kepercayaan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

b. Pengaruh secara simultan kualitas
produk, kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis telah
membuktikan  terdapat  kualitas
produk, Kkualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap
loydlitas pelanggan. Melaui hasil
perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh signifikansi hitung sebesar
0,000 dan lebih kecil dari taraf
signifikans 0,05 vyang Dberarti
hipotesis diterima. Pengujian secara
statistik ini  membuktikan bahwa
kualitas produk, kualitas pelayanan
dan kepercayaan pelanggan
mempunyai  pengaruh  terhadap
loyalitas pelanggan. Artinya bahwa
ada pengaruh kuaitas produk,
kualitas pelayanan dan kepercayaan
pelanggan mempunyai  pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Hasll
ini mendukung penelitian
sebelumnya Saputro (2010 yang
menyatakan ada pengaruh signifikan
kualitas produk, kualitas pelayanan
dan kepercayaan pelanggan terhadap
loydlitas pelanggan dan sesua

dengan hipotesis yang digukan,
yaitu kualitas produk, kualitas

pelayanan dan kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasilpembahasan pada
bab sebelumnya yang menggunakan IBM
SPSS Vers 23 dapat diambil beberapa
kesimpulan, diantaranya:

1. Berdasarkan hasil perhitungan dengan
menggunakan uji t ditunjukkan bahwa
variabel kualitas produk memiliki nilai
hing  (2,017)> t e (1,681) dan
signifikasi 0,049 < 0,05,maka Ho ditolak
dan Ha terima, yang berarti secara
parsial  kualitas produk berpengaruh
signifikan secara parsid terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Nipsea
Paint And Chemicals Jember.

2. Berdasarkan hasil perhitungan dengan
menggunakan uji t ditunjukkan bahwa
variabel  kuditas pelayanan (X2)
memiliki nilai t hitung (7,212)> t (ape
(1,681)) dan signifikass 0,000 <
0,05,maka Ho ditolak dan Ha terima,
yang berarti secara parsia  kui
berpengaruhalitas pelayanan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember.. T
hiung POSItIf , semakin baik kualitas
pelayanan maka akan berdampak pada
semakin baik pula loyalitas pelanggan
pada PT. Nipsea Paint And Chemicas
Jember.

3. Berdasarkan hasil perhitungan dengan
menggunakan uji t ditunjukkan bahwa
variabel kepercayaan pelanggan (X3)
memiliki nilai t hitung (3,840)> T tabel
(1,681) dan signifikass 0,000 <
0,05,maka Ho ditolak dan Ha terima,
yang berarti secara parsial kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Nipsea
Paint And Chemicals Jember.. T niwung



positif, semakin bak kepercayaan
pelanggan akan berdampak pada
semakin baknya loyalitas pelanggan
pada PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember.

4. Berdasarkan perhitungan dengan
menggunakan uji f ditunjukkan bahwa
hasil F hitng (17,368) > F tae (3.214,
yang berarti variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan dan kepercayaan
berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT.
Nipsea Paint And Chemicals Jember.

SARAN

Berdasarkan dari hasil pembahasan
pada bab sebelumnya dan kesimpulan yang
telah ditetapkan diatas, maka penulis dapat
memberikan beberapa saran khususnya
kepada pihak mangemen PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember.yaitu:
a. Bagi PT. Nipsea Paint And Chemicals

Jember

1 Secara parsid kudlitas produk
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember, diharapkan
kepada perusahaan dapat
mempertahankan penetapan kualitas
produk pada PT. Nipsea Paint And
Chemicals Jember serta penampilan
produk yang akan  menarik
konsumen..

2 Secara parsid kuditas pelayanan
memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT. Nipsea Paint
And Chemicas Jember, diharapkan
kepada perusahaan lebih konsistensi
sikap sopan dan ramah penjua serta
kecepatan dalam melayani
pelanggan.

3 Secara parsia kepercayaan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Nipsea Paint And Chemicals
Jember, diharapkan kepada
perusshaan  dapat  memberikan
kgujuran penjual dalam bertransaksi

dan kepercayaan pelanggan terhadap
reputass  yang bak sehinggan
pelanggan loyal pada PT. Nipsea
Paint And Chemicals Jember.
Berdasarkan perhitungan dengan
menggunakan uji f ditunjukkan
bahwa hasil F hitung (17,368) > F tabe
(3.214, yang berarti variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan dan
kepercayaan berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT. Nipsea Paint
And Chemicals Jember.
Bagi Penelitian Selanjutnya
Diharapkan Bagi penédlitian
yang akan datang dengan topik yang
sama hendaknya menambah variabel
bebas karena dalam penelitian ini
masih ada yang dipengaruhi oleh
variabel lain misakan promos,
kualitas pelanggan dan lan
sebagainya.
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